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要!目的
!

观察优化儿科急诊预诊对降低纠纷发生率的作用$方法
!

&'!2

年
!

月至
2

月在儿科急诊实施常规预

诊#

&'!2

年
#

月至
!&

月实施优化预诊#比较两个时间段纠纷发生情况$结果
!

常规预诊组
*N"'N

例患儿中发生纠纷

N*&

例#发生率为
'%(&Q

'优化预诊组
*"!''

例患儿中发生纠纷
&N(

例#发生率为
'%N&Q

$两组纠纷发生率比较差异有统

计学意义$结论
!

优化儿科急诊预诊能有效降低预诊纠纷的发生率$

关键词&儿科'急诊'预诊'纠纷
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急诊预诊是指护士根据患者主诉%临床症状

及体征作出初步判断#分清病情缓急轻重及其所

属专科#及时准确地安排救治程序并且引导至专

科就诊#以最快的速度和效率使急诊患者得以诊

治)

!$&

*

$由于儿童医疗资源的相对匮乏以及人们

对医疗卫生认识的局限性#尤其对急诊医疗认识

不足#很容易造成医患之间的矛盾#产生纠纷$医

疗纠纷不仅影响正常的医疗救治工作#还会造成

不良的社会影响)

)

*

$本研究通过优化儿科急诊预

诊#降低了纠纷率$现报告如下$
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对象与方法

!%!

!

对象
!

&'!2

年
!

月至
2

月本院急诊科接诊

预诊患儿
*N"'N

例#年龄
'

!

!N

岁#平均年龄

)%*2

岁#行常规预诊$

&'!2

年
#

月至
!&

月#接诊

预诊患儿
*"!''

例#年龄
'

!

!N

岁#平均年龄

)%&N

岁#行优化预诊$
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干预方法

!%&%!

!

常规预诊组
!

患儿入院后至预诊台#由预

诊护士按常规进行预检分诊$

!%&%&

!

优化预诊组
!

优化常规预检分诊方案#对

患儿实施护理干预$

!%&%&%!

!

规定预诊护士资格
!

由于没有标准化

的预检系统#预检护士就成为检诊准确与否的主

要决定因素#因此对预诊护士应有更高的要求)

N

*

$

规定参加预诊的护士必须为急诊科工作
)

年以上

的护士#预诊护士和导医需经过培训考核合格方

可上岗$

!%&%&%&

!

礼貌沟通
!

对每一位就诊者-请.字开

头#-谢.字结尾#采用商量的口吻%适中的音调%自

然大方的表情#让患儿及家长在护士悦耳亲切的

话语中感受到体贴和关心的温暖#从而建立起依

赖的感情#以最佳的心理状态接受护理)

*

*

$避免使

用命令式的语气$

!%&%&%)

!

制定常见疾病宣教单
!

制定常见疾病

的宣教单#如小儿肺炎的护理%腹泻的护理%抽搐

的急救护理%高热及呕吐的护理等#发放给患儿及

家长$

!%&%&%N

!

公示急诊就医范围
!

将急诊就医范围

张贴于明显位置#如预诊台后墙壁$制作温馨提

示单用于解释对急诊范围不理解的部分#如若对

急诊范围提出质疑#安排本科室资深护士!

#

(

年"

进行二次预诊'急诊范围内的高热!

#

)"i

"是指

到达医院后的体温#如在候诊过程中体温升到

)"i

可立即转至急诊'吐泻患者的严重程度根据

精神状况%脱水程度综合判断#不能只看次数#遵

从护士的判断等$

!%&%&%*

!

贴心服务
!

对于体温超过
)(%*i

的患

儿#当候诊时间过长时#提供一次免费的退热药#

并填写相关的单据签字确认'对耳温枪使用流程

进行培训#避免来回反复测量#并在挂号单上标注

体温和复测时间#对复测患儿必须进行评估$派

一名分诊护士每
)'C/5

巡视一次候诊区域#及时

发现意外情况#及时处置$

+

##

+

护理与康复
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年
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月第
!#

卷第
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!

预约挂号
!

充分应用网络资源实施预

约挂号#如互联网%电话%微信预约挂号#制作操作

流程指引牌#悬挂在醒目处$

!%)

!

评价方法
!

统计两组预检分诊时医疗纠纷

发生情况$

!%N

!

统计学方法
!

采用
TSTT!"%'

统计学软件

对数据进行统计分析#计数资料用例数和率!

Q

"

表示#采用
4:*).#

精确概率检验#

!

"
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表示差

异具有统计学意义$

F

!

结
!!

果

两组患儿预诊纠纷发生情况比较见表
!

$

表
M

!

两组患儿预诊纠纷发生情况比较

组 别 预诊例数 纠纷例数 纠纷率(
Q

常规预诊组
*N"'N N*& '%(&

!

"

优化预诊组
*"!'' &N( '%N&

!
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注&

!

"采用
4:*).#

精确概率法#

!
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讨
!!

论
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纠纷产生的主要原因分析
!

据丽水市
&'!'

年

第六次全国人口普查主要数据公报#丽水市常住

人口为
&!!#'''

人#

'

!

!N

岁人口为
)*(N''

人$

丽水市中心医院作为浙西南规模较大的一所三级

甲等综合医院#就急诊而言#平均每天接诊急诊患

儿
))#

人#高峰就诊时段每天达
*''

多人#排队候

诊时间约
N

!

2;

#门诊限号#急诊达不到取号条件

的情况下#增加了争吵纠纷的概率$

&'!2

年
!

月

至
2

月常规预检分诊的情况下预诊纠纷率高达

'%(&Q

#对此#本院对
N*&

例纠纷做深入分析$医

护人员方面&医患之间缺乏有效的沟通#评估不到

位#致使家长抱着患儿门急诊来回走'急诊人流量

大#导致患儿及家长情绪的波动'预诊护士相关培

训不到位#未能合理分诊%引导$患儿及家长方

面&患儿病情变化快%病情复杂%不会表达'家长急

躁#对医护人员缺乏信任$信息设备方面&耳温枪

测量误差#家长来回反复测量'缺乏电子预诊%缴

费系统$环境方面&患儿多#门诊排队时间长%取

不到号'相关宣教不到位#不会使用网上或电话预

约'缺乏相应温馨提示单#候诊时相关措施不到

位'夜间缺乏相应儿科诊疗'外院提示信息错误$

人员编制方面&儿科护理人员紧缺#二孩政策后病

产假人员增多$制度方面&相关制度掌握不熟练#

无相关奖惩措施$
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!

优化儿科急诊预诊可降低纠纷发生率
!

急

诊科在医院中占据着举足轻重的位置#其出现护

患纠纷的概率极高)

2

*

$近几年儿科患儿门诊量逐

年增多#门诊限号#家长排队几小时又拿不到号的

情况多见#很多家长不懂急诊的范畴#挂不到门诊

号则直接要求挂急诊#占用急诊资源#致使急诊患

儿就诊需等待较长时间#增加急诊的纠纷发生率$

通过发放宣教单及张贴急诊就医范围等方式#对

患儿进行有效分流#促进了对患儿的快速治疗$

另外#因为儿科急诊患儿年龄较小#无法对自身病

症进行准确描述#家长由于患儿的哭闹或病痛#导

致其常处于急躁等不良情绪状态#因此通过与患

儿家长进行礼貌沟通%为排队候诊高温患儿提供

一次免费退热药等方式快速减轻患儿的病痛#缓

解患儿家长的焦虑情绪$对预诊护士实行培训上

岗#提高预检护士预检分诊的能力#患儿得以快速

诊断和治疗$研究发现#急诊患者中有
&*Q

可能

在候诊期间发生一些高危情况)

#

*

#儿童与成人相

比#病情变化更快#更容易出现等候期间病情突然

恶化或死亡)

(

*

$因此加强护理巡查工作#使护理人

员快速发现出现不良情况的患儿#并对其采取相

应护理措施#以保障患儿的生命安全$研究结果

显示#优化预诊组纠纷发生率为
'%N&Q

#常规预诊

组纠纷发生率为
'%(&Q

#两组纠纷发生率比较差

异有统计学意义#说明优化儿科急诊预检分诊可

有效减少护患纠纷的发生$
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